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Proposition d'un cadre pour la gestion des facteurs clés de succès dans les 
projets d'innovation organisationnelle chez les PME : Cas des ERP 
 
Résumé 
Les systèmes ERP peuvent aides les entreprises à gérer efficacement leurs ressources. Comme beaucoup de 
nouvelles technologies, ces solutions ont été accompagnées par un battage médiatique des éditeurs et des échecs 
de mise en œuvre.  
Une compréhension globale de la mise en œuvre d’une solution innovante, comme l’ERP (Enterprise Resource 
Planning) fait toujours défaut. En particulier, une compilation des facteurs clé de succès (FCS) et des obstacles 
nécessite une analyse des différentes configurations des processus de gestion.  
Les travaux sur les facteurs clés de succès devraient encourager des pratiques d’implémentation et d’exploitation 
plus appropriées. Cependant de nombres études sur les projets ERP ont dévoilé des critères de réussite, mais ne 
fournissent que peu de conseils sur l’évaluation des étapes d’implémentation. 
Le cadre étudié dans cet article est une tentative de générer systématiquement une liste complète des facteurs ayant 
une incidence sur la réalisation d’un projet ERP. En tant que tel, il peut prendre en charge le développement 
théorique des capacités fonctionnelles liées à l’ERP, comme outil couvrant la dimension organisationnelle de 
l’entreprise. 
On s’appuie sur les travaux existants en matière d’innovation en SI, et sur les idées de simulation afin de mieux 
de comprendre les relations entre les FCSs et d’encourager l’exploration des stratégies plus appropriées de mise 
en œuvre. 
 
Mots clés : Projet ERP, Innovation organisationnelle, FCS 
Classification JEL:  M15 




ERP systems can help businesses manage their resources efficiently. Like many new technologies, these solutions 
have been accompanied by publisher hype and implementation failures. 
A comprehensive understanding of implementing an innovative solution, such as ERP (Enterprise Resource 
Planning) is still lacking. In particular, a compilation of key success factors (FCS) and obstacles requires an 
analysis of the different configurations of management processes. 
Work on key success factors should encourage more appropriate implementation and operating practices. 
However, many studies of ERP projects have revealed criteria for success, but provide little guidance on evaluating 
implementation steps. 
The framework explored in this article is an attempt to systematically generate a comprehensive list of factors 
affecting the completion of an ERP project. As such, it can support the theoretical development of functional 
capabilities related to ERP, as a tool covering the organizational dimension of the company. 
It builds on existing work in IS innovation, and simulation ideas to better understand the relationships between 
FCSs and to encourage exploration of more appropriate implementation strategies. 
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Les petites et moyennes entreprises représentent plus que 95% du total des entreprises 
opérant au Maroc. En raison de leur petite taille, leur faible complexité et leur grande flexibilité 
de collaboration avec les grandes organisations, les PME confirment leur résilience malgré la 
volatilité de l’environnement commercial mondial (Marković et al., 2017). 
Pour maintenir leur pérennité, les PME sont toutefois confrontées à un certain nombre de 
défis : la disponibilité du capital humain et financier, la diversité de la gestion de l’entreprise, 
l’infrastructure technologique, les capacités à adopter, à intégrer et à capitaliser sur les 
innovations, les menaces concurrentielles… (Azan et al., 2017). 
Pour autant, les PME engagent diverses stratégies pour faire face à ces défis. Parmi les 
stratégies les plus citées, nous soulignons la mise en œuvre des dernières technologies pour 
pouvoir s’aligner avec la dynamique des économies du marché et améliorer les processus métier 
et les compétences du personnel (Geffroy-Maronnat, 2010). Dans ce cadre, l’outil ERP a été 
largement accepté par les PME depuis la dernière décennie (Deltour et Mourrain, 2017). 
L’ERP est utilisé comme moyen d’automatiser et de normaliser les opérations commerciales, 
améliorant la visibilité de l’information et facilitant l’intégration de la chaîne logistique. Les 
changements structurels induits par l’introduction de l’ERP amènent à des pratiques innovantes 
et à des modes de fonctionnement dans l’environnement dynamique actuel. Ainsi, le processus 
d’innovation organisationnelle de l’ERP est complexe et pousse toute organisation, quelque soit 
sa taille, à lancer le challenge de réussir l’adaptation de la solution aux besoins organisationnels. 
Plusieurs travaux autour de la théorie d’innovation ont conceptualisé le processus 
d’innovation organisationnelle comme une chaîne d’étapes commençant par la création de 
l’innovation, passant par la diffusion, puis l’adoption et la mise en œuvre, continuant par la 
récolte du bénéfice et de l’impact, et finissant par le retrait (Nobre, 2013). En outre, les 
chercheurs ont identifié des facteurs susceptibles d’influencer positivement ou négativement le 
résultat de ces étapes du processus d’innovation global.  
De son côté, la théorie de la diffusion de l’innovation de Rogers (2003) décrit le processus 
d’innovation d’un point de vue individuel et organisationnel, en identifiant plusieurs attributs 
clés. Dans un contexte organisationnel, ladite théorie expose le processus d’innovation en cinq 
étapes : premièrement, la prise de conscience de l’innovation et la compréhension des nouvelles 
idées ; deuxièmement, la formulation d’une réaction positive ou négative envers l’innovation ; 
troisièmement, le choix de l’adoption ou du rejet de la nouvelle idée ; quatrièmement, la mise 
en pratique et cinquièmement, la confirmation du maintien ou du rejet de l’idée à partir de 
l’évaluation. La théorie indique également certains facteurs structurels et individuels qui 
agissent sur le processus d’innovation.  
C’est ainsi, la théorie de Rogers (2003) sera utilisée dans ce papier pour identifier les facteurs 
qui doivent être pris en compte lors de l’adoption et de la mise en œuvre de l’ERP au cœur 
d’une PME. 
En étendant le modèle d’innovation de Rogers (2003), Delone et Mclean (1992, 2003) ont 
développé un modèle d’évaluation de la réussite des systèmes d’information, focalisé sur la 
satisfaction des utilisateurs.  Selon Kornbichler (2010), le modèle le plus cité pour la mesure 
de la réussite des systèmes d’information est le modèle de Delone et Mclean (1992) qui propose 
une approche centrée sur l’utilisateur. Ce dernier est considéré comme le premier concerné à 
évaluer la réussite de l’exploitation d’un SI. 
Le modèle Delone et Mclean se compose de six mesures interdépendantes de succès (schéma 
1) : la qualité du système, la qualité de l’information, la satisfaction des utilisateurs, l’utilisation, 
l’impact individuel et l’impact organisationnel. 
Premièrement, la qualité du système désigne les performances du système comme 
l’exactitude des données, l’efficacité de l’application, le temps de réponse de la base de 
données… Deuxièmement, la qualité de l’information se réfère à la qualité de l’application 
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installée, la pertinence, la fiabilité et l’exhaustivité des informations. Troisièmement, 
l’utilisation se base sur la fréquence d’exploitation du système d’information, le nombre de 
fonctions utilisées, la fréquence d’accès… Quatrièmement, la satisfaction de l’utilisateur 
enregistre le niveau de satisfaction que les opérationnels aperçoivent… Cinquièmement, 
l’impact individuel consiste à mesurer les impacts induits par le SI sur les utilisateurs, tels que 
les changements dans la productivité et la prise de décision. Sixièmement, l’impact 
organisationnel nécessite l’évaluation des changements causés par le SI tels que les diminutions 
des coûts d’exploitation, les économies sur les coûts de main d’œuvre et la croissance. 
 








Source : Delone et Mclean (1992) 
 Des recherches plus approfondies sur l’utilisation de ce modèle ont toutefois permis 
d’ajouter deux autres dimensions : la qualité de service et l’intention de l’utiliser. Delone et 
McLean (2003) ont ensuite combiné les dimensions de l’impact individuel et de l’impact 
organisationnel, en les remplaçant par la dimension des bénéfices nets. 












Source : Delone et Mclean (2003) 
L’approche processus décrite a permis l’émergence d’un vaste corpus de recherches sur les 
différentes étapes du processus d’innovation. La complexité des projets de recherche a fait 
ressortir un grand nombre de facteurs clés de succès (FCS) pour évaluer les différentes étapes 
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Conceptuellement, les FCS sont représentés par un nombre limité de domaines dans lesquels 
les résultats, s’ils sont satisfaisants, garantiront une performance compétitive réussie pour 
l’organisation (Vernier, 2013).  
L’identification des FCSs et la synergie entre eux est supposée avoir un effet positif et 
bénéfique sur les résultats et la performance des projets (Nandi et Vakkayil, 2018). 
L’investigation de la gestion des FCSs est fondamentalement importante pour améliorer les 
chances de succès du processus organisationnel de l’ERP. 
En conséquence, un certain nombre de questions méritent d’être approfondies, notamment : 
• Comment les organisations définissent-elles les actions à engager pour gérer les FCSs ? 
• L’identification des FCSs participe-t-elle à obtenir l’impact souhaité sur les résultats du 
projet et sur la performance des entreprises après la mise en œuvre ? 
La discussion ci-dessous nous amène à chercher si l’identification des FCSs est suffisante, à 
moins qu’elle doit être combinée avec la compréhension du processus, de son identification, de 
la mesure de ses impacts sur la réussite / performance des projets pour déterminer tous ses 
avantages et toutes ses finalités.  A ce titre, Chaushi et al. (2016), ont qualifié l’utilité des FCSs 
d’incomplète pour la prescription détaillée des processus de gestion. La bonne connaissance 
des FCSs fournit une orientation qui aide à la création de plans d’action pertinents et adéquats 
adaptés aux besoins des organisations. Ceci permet aussi une bonne connaissance du processus 
d’innovation de l’ERP. En outre, la compréhension du processus de gestion du FCSs permettrait 
de consolider la base de recherche sur les FCSs des ERP et de fournir des solutions pratiques 
ainsi que le transfert de connaissances résultant du monde universitaire et académique.  
Faisant suite à l’argument ci-dessus, cette étude vise à développer et à proposer un cadre de 
gestion de certains FCSs permettant de vérifier l’adoption et la mise en œuvre du processus 
d’innovation organisationnel des ERP.  
Nous cherchons à travers cette étude à enrichir le corpus de connaissances sur la 
conceptualisation des FCSs et à contribuer à la pratique en fournissant une compréhension de 
ce que les organisations devraient faire pour gérer les FCSs identifiés afin d’en tirer parti. 
Pour notre terrain de recherche, nous nous sommes basés sur les constations prélevées, à 
partir d’un guide d’entretien non directifs adressé à huit responsables SI (système 
d’information) ayant participé à toutes les étapes du projet ERP et capables de nous décrire les 
changements perçus et les qualités de leurs systèmes.  
Nous nous sommes inscrits dans une approche positiviste puisque nos contraintes de 
recherche nous laissent séparer des objets de recherche et nous poussent à observer les différents 
changements provoqués par l’outil ERP. 
Dans ce travail, nous présenterons d’abord une revue de la littérature relative à la gestion des 
FCSs. Nous développerons une discussion sur le cadre proposé pour la gestion des FCSs ainsi 
qu’une analyse des résultats de l’étude, suivie des implications et des limites de notre recherche. 
2. Revue de littérature 
L’innovation dans les systèmes d’information (SI) est considérée comme le catalyseur et le 
vecteur du changement dans une organisation. Les innovations SI, telles que les systèmes ERP, 
sont souvent censées stimuler la croissance et les activités innovantes, entraînant des retombées 
économiques bénéfiques. Cependant, l’introduction de ces systèmes comporte un certain degré 
de risque, en raison de la complexité de leur adoption, de leur mise en œuvre, de leur utilisation 
et de leur maintenance (Ali et Miller, 2017). 
En référence au taux d’échec élevé des projets ERP, plusieurs recherches ont été entreprises 
pour concevoir des solutions permettant d’obtenir des résultats positifs sur le processus 
d’innovation (Miranda et al., 2016), notamment sur l’identification des FCSs en tant qu’outils 
d’aide à la gestion des projets ERP. C’est pourquoi le concept des FCSs a été largement utilisé 
ISSN: 2658-8455                                                    




dans les études de mise en œuvre des projets ERP pour déterminer les facteurs considérés 
comme vitaux.  
Précisément, la gestion FCSs implique la création d’une liste d’actions exploitables 
structurées au cœur d’un flux logique. Les activités identifiées pour gérer les FCSs doivent être 
claires et explicites afin d’établir leur efficacité et de les compléter au cours des processus de 
gestion. La réalisation desdites activités devrait avoir un impact ultérieur sur l’amélioration des 
performances et/ou la réussite du projet. 
Une revue de la littérature sur les FCSs des ERP fait apparaître un manque de publications 
traitant leur gestion (Gilbert, 2017). Mettant en exergue l’importance pratique du sujet, les 
travaux de Chaushi et al (2016) ont traité un ensemble d’action pour gérer des FCSs et ont 
confirmé la difficulté de mise en œuvre pertinente pour chaque FCS. D’autres recherches ont 
abordé les tâches exécutées par les organisations lors de la gestion de divers éléments d’un 
projet de mise en œuvre d’un ERP (Gupta et al., 2018). Gupta et al (2018) ont noté que les FCSs 
ne sont pas des entités isolées. Ils interagissent avec d’autres FCS pour influencer les résultats. 
La compréhension des interactions entre les FCSs est l’une des principales exigences pour une 
meilleure gestion. Par exemple, la formation d’une équipe de projet efficace est un élément clé 
de FCS pour la gestion d’un projet. Cependant, la formation d’une bonne équipe de projet est 
affectée par un autre FCS relatif à l’appui du top management.  
En comprenant les liens entre les FCSs et leurs activités spécifiques, un réseau de relations 
est formé pourrait ensuite clarifier le niveau de complexité de la gestion des FCS et faciliter 
l’élaboration des plans d’action adéquats. En effet, une gestion inadéquate des facteurs 
expliqués ou l’absence d’un facteur réseau pourrait compromettre le succès d’un projet ERP 
(Gupta et al., 2018). 
La gestion des FCSs doit également être réalisée en les reliant aux étapes du processus 
d’innovation ou aux étapes du cycle de vie du projet.  
Il est crucial d’étudier et de proposer ce que les responsables doivent faire pour que les FCSs 
identifiés atteignent les objectifs du projet ERP et améliorent les performances ciblées. 
L’objectif devrait être d’utiliser les FCSs et d’améliorer la compréhension par un processus 
qui va au-delà de leur simple identification et conduit à clarifier des plans d’action concrets 
pour les interventions de gestion. 
Cette étude vise donc à combler cette lacune en proposant un cadre basé sur la théorie pour 
la gestion des FCSs. 
3. La gestion des FCSs 
Comme indiqué dans l'introduction, les modèles présentés ci-dessus permettent d'identifier 
un certain nombre de facteurs relatifs à la satisfaction attendu de l’exploitation d’un SI.  
Nous allons examiner quelques-uns dans le cadre de cette étude. Les facteurs sont la 
disponibilité organisationnelle, la valeur stratégique perçue, l’évaluation environnementale, la 
qualité du système, la qualité de l'information, la gestion de projet, la réingénierie des processus, 
le système d'intégration et la formation. Alors que l'unité d'analyse de cette étude étant au niveau 
organisationnel, nous n'avons sélectionné aucun facteur lié à une dimension individuelle. 
➢ Préparation organisationnelle 
Selon Lanotte et al (2018), la préparation de l'organisation est définie comme la capacité 
d'une entreprise à adopter, à utiliser et à tirer parti des technologies de l'information. 
L'état de préparation de l'organisation est un facteur à contextes multiples et a donc été évalué 
à l'aide de diverses mesures, notamment : la sensibilisation aux avantages et aux risques de 
l'innovation, la disponibilité des compétences et des capacités des ressources humaines, la 
disponibilité des ressources technologiques, l’engagement et le soutien de la direction et les 
objectifs et les valeurs de l'organisation. 
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Pour mettre en place un cadre de gestion de la préparation organisationnelle, nous soutenons 
que les gestionnaires doivent travailler sur un certain nombre d'aspects. Nous proposons une 
classification de ces activités selon quatre dimensions principales : la stratégie et la structure, 
le personnel, la technologie et le processus. Nous décrivons ci-dessous les activités sur 
lesquelles les responsables doivent travailler pour chacune des quatre dimensions. 
• Stratégie et structure :  
Suivant les conclusions de Miranda et Al (2016) et Nandi et Vakkayil (2018), l’adoption de 
l’ERP impose l’implication de la relation structure-stratégie, et incite les managers à : 
 Développer et mettre en place une stratégie pour évaluer et identifier les problèmes liés à 
l’adoption d’un ERP;  
 Former un comité d'évaluation pour examiner l'état de préparation de l’organisation ;  
 Élaborer un plan d'action pour saisir les opportunités et les contraintes liées à l'adoption d'un 
progiciel de gestion intégré ; 
 Assurer le parrainage, l'implication et le soutien de la direction et des utilisateurs finaux ;  
 Évaluer l'adéquation entre l'ERP et l’organisation ;  
 Évaluer l'état de préparation générale en acquérant des connaissances sur les modes 
d'adoption des ERP d'autres organisations. 
• Le personnel : 
Les travaux de Saint Léger et Amrani (2011) ont insisté sur le rôle des opérationnels comme 
variable important dans la réussite de l’équation du projet ERP. Il est donc nécessaire que les 
managers poussent leurs équipes à : 
 Prendre des initiatives pour sensibiliser le personnel à se familiariser avec les contraintes 
fonctionnelles de l’ERP;  
 Prendre des initiatives pour former les chefs des départements à la gestion intégrée des 
ressources ;  
 Évaluer la perception des avantages et la capacité du personnel du département SI à prendre 
en charge le système ERP ;  
 Mesurer le degré de satisfaction de l’équipe SI du système organisationnel avant l'adoption 
de l’ERP ;  
 Évaluer le degré d'implication souhaitée et perçue de l’équipe SI dans le processus 
d'innovation ERP ;  
 Évaluer le niveau d'engagement du personnel dans l'organisation pendant la réalisation du 
cahier de charges du projet ERP. 
• La technologie :  
 Affiner la gestion des TIC (Technologies de l’Information et de la Communication) et la 
politique SI pour appuyer l’adoption de l’ERP ;  
 Évaluer les capacités de l’infrastructure, la qualité du réseau, le service de maintenance et le 
support TIC ;  
 Évaluer la manière dont l'ERP relierait les utilisateurs à une source d'informations adaptée à 
leurs besoins ;  
 Évaluer le degré d'adéquation ou de compatibilité entre l'architecture de données existante 
et l’ERP ;  
 Identifier les problèmes d'intégration potentiels liés à la faisabilité, au coût, au déploiement 
et à l'obsolescence des systèmes ERP. 
• Les processus :  
 Développer et mettre en œuvre des procédures garantissant la standardisation des 
informations dans toutes les opérations de l’entreprise ;  
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 Les conditions d’acquisition et d’installation de l’ERP, notamment en ce qui concerne le 
fonctionnement de l’équipe du projet, les contrats, l’octroi de licences et l’évaluation de la 
fiabilité des fournisseurs. 
➢ La valeur stratégique perçue (VSP) 
L’ERP est considéré comme un système d'information stratégique. Son adoption est 
généralement précédée d'une analyse de rentabilisation et d'une évaluation de la valeur 
stratégique attendue (Bernier et al., 2002). Trois facteurs mesurent généralement la construction 
de la VSP : le soutien opérationnel, la productivité managériale et l’aide à la décision 
stratégique. 
Malgré que l'installation d'un système ERP implique des engagements financiers, humains 
et organisationnels, il est important que les organisations assimilent l’investissement sur les 
avantages de l’adoption d’un progiciel de gestion intégré. Les organisations qui adoptent un 
ERP sont confrontées à des effets à court terme et à long terme. Par conséquent, un certain 
nombre d'activités doivent être menées pour comprendre la valeur stratégique perçue de l'ERP 
en améliorant l'avenir et les perspectives technologiques de l'organisation (Bernier et al., 2002 ; 
Kronbichler , 2010 ; Saint-Léger et Amrani, 2011, Miranda et al., 2016). En outre, les 
organisations doivent comparer les avantages de l’ERP aux technologies existantes au sein de 
leurs organisations. 
Compte tenu du nombre d'actions recommandées, nous postulons que les dirigeants de PME 
devraient au moins : 
a. peser la valeur stratégique perçue de l'ERP par rapport au coût de son adoption. 
b. évaluer le potentiel de l'ERP pour exploiter de nouveaux canaux de distribution et améliorer 
l'efficacité des canaux de distribution existants. 
c. recueillir des connaissances sur le potentiel de l'ERP pour améliorer les prix compétitifs, la 
fidélité des consommateurs et une meilleure communication. 
d. évaluer le potentiel de l'ERP pour reconnaître les opportunités sur de nouveaux marchés. 
e. évaluer l'ERP pour faciliter la génération et l'évaluation des alternatives commerciales. 
f. évaluer le potentiel de l'ERP pour aider à mieux planifier et allouer les ressources 
organisationnelles. 
➢ Évaluation environnementale (EVA) 
Une évaluation environnementale évalue les informations externes et identifie les besoins, 
les objectifs, les opportunités externes et les menaces (Leroy et Lasvaux, 2013).  
L'évaluation environnementale a été mesurée à l'aide de divers indicateurs. Nous citons trois 
des principaux :  
a. Hostilité : degré d'imprévisibilité des activités de marché des concurrents ; la relation prix -
qualité des produits (Lindelôf et Lofsten, 2006, 2005). 
b. Dynamique : opportunités de croissance, évolution des technologies de production et du 
service, taux d'innovation ... (Lesca, 2015). 
c. Hétérogénéité : diversité des méthodes de production et de commercialisation dans le 
marché, dans la nature de la concurrence ; et dans la gamme de produits (Rahrovani et al., 
2015). 
Les analyses documentaires (Lindelôf et Lofsten, 2006, 2005 ; Leroy et Lasvaux, 2013 ; 
Lesca, 2015 ; Rahrovani et al., 2015 ; Walsh et Renaud, 2017) suggèrent que la gestion de 
l’évaluation environnementale peut être réalisée à travers un certain nombre d’actions : 
Évaluation des forces et des faiblesses, cela comprend : 
• L’évaluation des forces et des faiblesses des technologies internes ;  
• L’évaluation des opportunités et des menaces commerciales externes ;  
• Examen des tendances technologiques, environnementales, industrielles 
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et économiques ;  
• Etude de l'environnement commercial et informatique externe pour comprendre l'impact 
du changement et pour mieux planifier ;  
• Evaluation des changements des politiques. 
Évaluation des concurrents 
• Evaluation du succès perçu des concurrents ayant adopté un ERP ;  
• Evaluation du degré d'adoption par les concurrents ;  
• Examen de la technologie de l'information des concurrents ;  
• Obtenir des connaissances appropriées sur les concurrents, les ressources, les clients et les 
régulateurs grâce à une organisation minutieuse des équipes pour obtenir et comprendre ces 
connaissances. 
Évaluation interne :  
• Connaissance des normes institutionnelles et compréhension des processus opérationnels 
de l’entreprise ;  
• Identification d'un certain nombre de solutions de remplacement futures ; 
•  Identification des hypothèses critiques associées à chaque alternative future ;  
• Étude attentive des activités, de l'organisation et des SI afin de mieux connaître les besoins 
de l’organisation ;  
• Identification et évaluation des possibilités de proposer des alternatives réalistes ;  
• Identification des objectifs informatiques afin de permettre à l'organisation d'aligner les 
stratégies informatiques et commerciales ;  
• Une meilleure hiérarchisation des projets pour améliorer les chances d'atteindre les 
objectifs ;  
• Suivi et contrôle pour l’amélioration des chances de mise en œuvre du plan ;  
• Amélioration des objectifs de planification ;  
• Participation des SI à la planification des activités. 
➢ Gestion de projet 
La gestion de projet a été largement citée pour la mise en œuvre de l'ERP (Azan et Miloud, 
2013). Un projet ERP implique la gestion de l'infrastructure informatique, des processus et des 
équipes. La complexité, même de la mise en œuvre du progiciel de gestion intégré, nécessite 
une planification, une coordination, une budgétisation et un suivi attentifs du projet. En tant que 
telle, l'utilisation d'outils et de techniques de gestion de projet devient presque indispensable. 
Le modèle de gestion de la performance a été mesuré à l'aide d'indicateurs tels qu'un plan et une 
équipe de gestion du projet, fixant des délais réalistes, définissant la portée du projet et 
surveillant les coûts ainsi que l’échéancier. 
Une revue de la littérature (Deltour et Mourrain, 2017 ; Ali et Miller, 2017 ; Azan et Miloud, 
2013) suggère que trois questions relatives à la planification, à l'exécution et aux étapes de 
contrôle des projets ERP nécessitent une approche systématique et méthodologique. Ceux-ci 
incluent : 
• Avoir une méthodologie formelle de gestion de projet ;  
• Adopter une approche de planification et d'atténuation des risques ;  
• Définir correctement la portée du projet et les efforts requis ;  
• Définir clairement les objectifs du projet en termes d'efficience, d'efficacité et de flexibilité 
des processus métier ;  
• Évaluer l'approche de déploiement du système pour le projet ;  
• Sélectionner une équipe de projet polyvalente et compétente ;  
• Atteindre un équilibre entre les compétences informatiques et commerciales de l'équipe de 
projet ;  
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• Habiliter l'équipe de projet à effectuer et à exécuter les modifications requises ;  
• Soutenir le projet ERP en interne par  la haute direction à travers des incitations et des primes 
et en externe en maintenant des canaux de communication ouverts et efficaces. 
• Problèmes d’exécution :  
• Employer des consultants expérimentés et les associer à des experts du domaine pour 
faciliter le transfert de connaissances ;  
• Supprimer les contraintes du projet qui comprennent des contraintes financières, juridiques, 
éthiques, environnementales et logiques ;  
• Entretenir et maintenir un environnement visant à renforcer la motivation et le moral des 
employés. 
Problèmes de contrôle :  
• Évaluer la gestion de la valeur acquise du projet ;  
• Organiser périodiquement des réunions sur l'état d'avancement du projet et suivre les progrès 
du projet ;  
• Surveiller le coût, la durée et le calendrier de référence ;  
• Établir des procédures appropriées de gestion du changement ;  
• Définir clairement les responsabilités. 
➢ Réingénierie des processus d'affaires (RPA) 
La RPA implique la refonte ou l'amélioration des processus métier afin de les aligner sur les 
processus génériques définis dans une structure logicielle ERP. Il est généralement admis que 
la RPA devrait précéder la mise en œuvre d'un système ERP. La réingénierie des processus 
métier comprend plusieurs activités, telles que la modélisation de divers flux de processus et de 
sous-processus, la conception et le développement de nouveaux processus et la cartographie 
des processus. 
Pour gérer le facteur RPA, les entreprises doivent faire attention à un certain nombre de 
problèmes (Bernier et al., 2002). Il est essentiel de décider de la démarche à suivre pour mener 
l’exercice RPA afin d’orienter les personnes travaillant sur la gestion du changement. La 
création d'équipes qui documentent les processus existants et identifient les domaines 
nécessitant des améliorations est essentielle à la conception de processus nouveaux et 
améliorés. Une collaboration étroite entre les groupes fonctionnels et utilisateurs et les équipes 
de gestion du changement devrait contribuer à la bonne exécution de l’exercice RPA. Cela 
pourrait également permettre de comprendre le besoin du programme de formation pour les 
processus nouvellement installés. 
Nous soutenons que les responsables de PME devraient entreprendre les activités suivantes 
afin de gérer de manière appropriée les problèmes pour les FCS de réorganisation des processus 
métier : 
a. Décider du type d'approche adopté pour RPA ; 
b. Former les équipes RPA ; 
c. Collecter les informations de processus « en l’état » de tous les processus métier existants 
d. Modéliser (ou esquisser) divers flux de processus et de sous-processus pour identifier les 
points communs et les redondances entre les processus ; 
e. Identifier le système et traiter les possibilités d'amélioration ; 
F. Concevoir et développer de nouveaux processus commerciaux en consultation et en 
coordination avec les groupes d'utilisateurs ; 
g. Fournir aux employés une compréhension de l'impact de leurs actions sur les opérations des 
autres domaines fonctionnels ; 
h. Obtenir l'accord des représentants des groupes d'utilisateurs pour les processus révisés ; 
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i. Encourager le travail en étroite collaboration avec les équipes de la RPA et les équipes de la 
gestion du changement. 
➢ Intégration du système 
De Corbière et al (2012) définissent l’intégration du système comme «la capacité d’intégrer 
diverses fonctionnalités du système. L’ERP est généralement mis en œuvre pour remplacer les 
systèmes existants. 
Étant donné la nature technique des tâches impliquées dans l'intégration du système, la 
littérature identifie un certain nombre de domaines nécessitant une attention de la part des 
gestionnaires (De Corbière et al., 2012).  
Nous proposons que les dirigeants des PME entreprennent les activités suivantes pour gérer 
les FCS d'intégration du système : 
a. Effectuer un audit du système existant avant l'intégration ; 
b. Développer des priorités d'intégration en tenant compte de critères tels que les besoins 
critiques de l'entreprise, la complexité du système, le plan stratégique des SI ; 
c. Identifier et cataloguer les données à intégrer ; 
d. Vérifier les capacités du matériel à supporter l’application. 
➢ Formation  
La formation et l’appropriation des utilisateurs sont des aspects importants de la mise en 
œuvre du progiciel de gestion intégré. Elles sont un processus continu de transfert des 
connaissances tacites et explicites de la logique globale, du concept et du fonctionnement du 
système. Un bon programme de formation permet aux utilisateurs de comprendre les processus 
métier intégrés à l’application ERP.  
La littérature a identifié et a discuté un certain nombre d'activités pour la gestion des FCS de 
la formation et de l’appropriation (Chaabouni et Ben Yahia, 2013).  
Les dirigeants de PME pourraient bénéficier de la gestion appropriée des FCS pour la 
formation et l'appropriation. Nous proposons que les gestionnaires des PME devraient : 
a. Répartir les coûts en fonction des besoins (non prédéterminés) de formation et 
d'éducation ; 
b. Concevoir et mettre en place des programmes qui préparent les gens au changement ; 
c. Concevoir des programmes qui permettent aux gestionnaires de connaître les implications 
du nouveau système ; 
d. Mettre en place une politique formation basée sur les conseils de spécialistes 
fonctionnels ; 
e. Introduire des programmes de formation qui offrent une formation pratique et mettent 
l'accent sur le transfert de connaissances du formateur aux utilisateurs ; 
f. Concevoir des programmes de formation tenant compte de la différence de perception (de 
l'adéquation des programmes) entre les groupes d'utilisateurs et les gestionnaires ; 
g. Evaluer et décider du calendrier de la formation (avant, pendant ou après la mise en 
œuvre) ; 
h. Installer des programmes de formation avec un mécanisme intégré pour une évaluation 
continue et appropriée ; 
i. Personnalisez les supports de formation pour chaque tâche spécifique, en veillant à ce que 
les supports de formation couvrent l'ensemble de la tâche métier. 
4. Discussion 
L'investigation des FCS est un sujet de recherche d'intérêt constant, notamment en raison de 
son utilité pratique potentielle. Cependant, au fil des années, il a été observé que la recherche 
sur les FCSs classiques est restée largement unidimensionnelle, puisqu’elle se concentrait 
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uniquement sur l’identification. Cette situation a entraîné une compréhension limitée de l'utilité 
réelle des FCSs identifiés. Au-delà de cette approche traditionnelle consistant à l’identification, 
nous avons contribué au corpus de connaissances sur les CSF en proposant dans ce papier un 
cadre de gestion qui englobe la gestion des FCSs dans le cadre d'un processus en quatre étapes. 
Ce faisant, nous proposons ici un ensemble d’actions pour chaque étape du processus : 
• Identifier les FCSs : 
Les FCSs peuvent être identifiés de différentes manières, dont certains ont été décrits ci-
dessus. Nous postulons que chaque FCS identifié devrait avoir des limites claires et une 
orientation spécifique ou un problème à résoudre, permettant des stratégies et des plans d'action 
avec un processus mesurable selon les critères de référence ou de performance convenus.  
• Gérer les FCSs:  
La deuxième étape du cadre est la mise en œuvre effective des actions nécessaires pour 
atteindre les objectifs de performance définis dans le processus d'identification. Nous postulons 
que certaines des questions clés nécessitant une attention particulière à cette étape sont : 
 L’identification, discuter, affiner et finaliser des actions ou des tâches ; 
 La création d’un plan d'action avec un calendrier et des estimations de coûts ;  
 L’attribution de la responsabilité et la propriété pour l’accomplissement des tâches ;  
 L’Exécution des tâches et le suivi du processus de réalisation 
Une approche prudente et approfondie à cette étape est essentielle pour atteindre les objectifs 
d'identification des FCSs. 
• Mesurer les effets sur la performance :  
Les premières étapes ci-dessus définissent le politage et les paramètres de mesure des effets 
de la participation des FCSs. Nous estimons qu’à cette étape, il est nécessaire de revoir et 
d’affiner les critères de mesure et les objectifs de performance ;  
 Établir des procédures de mesure appropriées ;  
 Enregistrer les mesures par rapport aux paramètres définis;  
 Analyser les résultats obtenus grâce aux données collectées.  
Les résultats alimentent ensuite une analyse explorant si le FCS identifié est réellement valable. 
• Améliorer / modifier les FCS:  
La dernière étape du processus est l’évaluation du concept FCS. Nous postulons que non 
seulement les FCS doivent être identifiés, mais qu'ils doivent également être revus, révisés, 
améliorés et, si nécessaire, éliminés en fonction de leur validité par rapport aux objectifs définis. 
Nous comprenons que les domaines d’amélioration identifiés devraient se répercuter sur le 
processus d’identification des FCS. Le cycle continu d'identification, de gestion, de mesure des 
performances et d'amélioration des FCS aboutira à la réalisation d'un ensemble de FCSs 
pouvant être utilisé pour une gestion réussie des projets. 
Nous avons soutenu que l'avancement des connaissances sur l'ensemble du processus 
d'identification, de gestion et d'évaluation de la performance des CSF est essentiel pour fournir 
des solutions exploitables à l'industrie.  
5. Conclusion et implications pour la recherche 
Nous avons montré que les PME peuvent potentiellement bénéficier grandement de 
l’installation de systèmes ERP appropriés, mais que leur mise en œuvre est difficile. L’aide 
proposée pour y parvenir est l’identification des facteurs clés de succès. Nous soutenons que 
bien que beaucoup de recherches se soient concentrées sur cela, la simple identification de 
celles-ci est insuffisante pour la mise en œuvre pratique de systèmes tels que les ERP. Nous 
soulignons à nouveau que la solution consiste à gérer les processus sous-jacents et à prendre les 
mesures nécessaires, car les FCS ne sont pas, en eux-mêmes, directement gérables. À cette fin, 
nous avons combiné cette synthèse avec une synthèse de trois théories bien établies sur 
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l'adoption de l'innovation. À partir de cela, nous avons mis au point un cadre global pour gérer 
les nombreuses activités interdépendantes qui, si elles sont entreprises systématiquement, 
peuvent mener à la réalisation des FCS pertinents identifiés et à la mise en œuvre opérationnelle 
d’un système tel que l’ERP. 
Le cadre proposé dans cette étude définit systématiquement la séquence des problèmes et 
des décisions que la gestion des PME doit prendre en compte afin de garantir qu'un système 
ERP puisse être sélectionné et mis en œuvre via le déploiement approprié aux FCSs. Nous 
avons montré comment les différentes exigences clés décrites dans le corps principal de ce 
papier sont liées les unes aux autres et montrent également les exigences globales pour la 
gestion complète de la mise en œuvre d’un système ERP. Il présente une liste d’activités et de 
mesures à prendre pour chacun des facteurs clés qui influenceront le succès du système ERP. 
Les résultats de cette étude peuvent avoir des implications académiques importantes. 
Premièrement, nous avons introduit un cadre de gestion des FCS avec des ensembles d’éléments 
utilisables à chaque étape du cadre. Ceci est une contribution clé à la construction de la théorie 
dans le concept des FCSs. Deuxièmement, nous avons proposé un cadre qui permet de 
comprendre comment gérer les FCSs identifiés. Troisièmement, l’étude propose une orientation 
systématique à la recherche sur les FCSs, ce qui pourrait non seulement aider à consolider la 
base de recherche sur les FCSs, mais aussi déboucher sur de nouvelles voies de recherche. 
Enfin, en adoptant une approche structurée et intégrée, nous montrons comment surmonter les 
lacunes des études traditionnelles axées sur le FCSs. Par exemple, la question de l’importance 
réelle des FCSs exige un examen approfondi de l’effet interactif des FCSs au-delà du processus 
d’innovation particulier. 
Le cadre introduit dans cette étude a également des implications importantes pour la 
pratique. Il améliore la compréhension de la gestion des FCSs liés aux différentes étapes du 
processus d'innovation ERP. Cela peut aider les PME à étudier leurs conditions par rapport à 
un ensemble de FCSs identifié et à élaborer des plans d'action pertinents susceptibles 
d'améliorer leurs chances d'éliminer ou de réduire le risque d'échec ou d'améliorer les chances 
de réussite de leurs projets ERP. Il devrait également aider les intégrateurs des solutions ERP à 
comprendre les besoins des adoptants potentiels d’ERP pour les PME et à formuler plus 
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